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La presente investigación sigue el objetivo Determinar en que medida se relaciona el 
protocolo de atención al cliente y la calidad de servicio en una corredora de seguros en la 
ciudad de Trujillo, 2019. Por un lado se procede a evaluar la variable de protocolo de 
atención en base a las actitudes y aptitudes de los colaboradores que ejecutan el servicio y 
por otro se evalua la calidad del servicio percibida de forma general en base a las 
dimensiones conocidas de: elementos tangibles, empatía, seguridad, fiabilidad y capacidad 
de respuesta. 
El diseño de la investigación es de tipo no experimental, correlacional-descriptivo y 
transversal. La población de la presente investigación lo conforman los clientes que han 
realizado una transacción de compra/venta dentro de la empresa de seguros. Según los datos 
históricos de la empresa corredora de seguros, el total actual para el periodo del año, asciende 
a 90 clientes corporativos. Se obtuvo una muestra con característias de población infinita de 
73 participantes. Los principales resultados muestran que los valores para protocolo de 
atención y calidad de servicio con altos con unos valores de 94.5% Y 89.93% 
Los resultados muestran un coeficiente de correlación menor a 0.1 muestra una correlación 
lineal positiva con una fortaleza débil. Debido al valor sig. lateral (N) es mayor a 0.05 se 
dice que hay la correlación no es estadísticamente significativa.  
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